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Panaszkezelési szabalyzat

I. A panasz bejelentése

1. Szo6beli panasz

a) személyesen:

- az ligyfelek szamara nyitva all6 helyiségben (Ugyfélszolgalat), annak nyitvatartasi idejében.
Az iroda cime: 6500, Baja Duna u. 33.

nyitvatartasi ideje:

Hétf6-Csiitortok: 9.00-16:00

Pénteken: 9.00-13:30

2.[Irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal az ligyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségben atadott irat
utjan

b) postai titon: 6500, Baja, Duna u. 33.

c) elektronikus levélben: felnottkepzes@mnamk.hu

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozo korilmény
figyelembe vételével torténik.

1. Szobeli panasz

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és lehet6ség szerint orvosolni. Ha az tigyfél a
szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, illetve amennyiben a panasz azonnali Kivizsgala-
sa nem lehetséges, a panaszrol és az ligyfél azzal kapcsolatos allaspontjardl az iigyintézo
jegyzokonyvet vesz fel, ¢s annak egy példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén
alairatja az ligyféllel, a masolatat az tigyfélnek atadja, az eredeti példanyt megorzi.

A jegyzOkonyvbe foglalds megkonnyitése érdekében a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az erre a célra szolgald, az irodaban kihelyezett, és a sajat honlapunkon is elérhetd
(Panaszkezelési jegyzokonyv), valamint az Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag honlapjarol
(www.nth.hu) let6lthetd nyomtatvanyokat (,,JegyzOkonyv minta a fogyasztd szobeli panasza-
rol” cimli nyomtatvany) lehet és célszerli hasznalni.

Amennylben az ugyfel szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt ligyintézonél terjeszti
el8, az Ot vagy az O hivasat fogadd munkatars koteles az tigyfelet tajékoztatni a panaszkezeld
szervezeti egység elérhetdségérdl. (Isd. I. pont: A panasz bejelentése)
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2. Irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot az MNAMK a panasz koz-
1ését kovetd 30 napon beliil kiildi meg az ligyfél részére. Amennyiben a panaszostol pétlola-
gosan adatokat kell bekérni, igy haladéktalanul fel kell venni az iigyféllel a kapcsolatot €s be
kell azokat szerezni.

Amennyiben a panaszeljards meginditasarél az MNAMK levelet kiild, abban szerepelnie kell
a panaszkezelés ligymenetének és hatariddinek. A panaszkezelés menetérdl és hatariddirdl az
ligyintézés alatt, telefonos ligyfélszolgalatunk ad informaéciot, a 79/520-932 szamon.

Errdl a személyesen leadott irasbeli panasz esetén az MNAMK munkatarsanak az iigyfelet
tajékoztatnia kell.

Amennyiben az ligyféllevelet nem a szerz6dd vagy a szolgaltatasra jogosult irta, vizsgalni
kell, hogy az adatvédelemre vonatkozd szabalyok szerint van-e jogunk a valaszadasra a fel-
adonak cimzetten, ha nincs, akkor kozvetlentil a jogosult javara kell a tajékoztatast megadni,
vagy érdemi valasz nélkiil — a jogosultsag hidnyara hivatkozva - kell a levelet a feladonak
visszakiildeni.

Az tgyfél eljarhat meghatalmazott utjan, ez esetben a meghatalmazasnak a polgari perrend-
tartasrol szolo 1952. évi 1. térvényben foglalt kdvetelményeknek kell eleget tenni.

111. Adatkezelés
Az MNAMK a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti az iigyféltél:

neve

lakcime, székhelye, levelezési cime

telefonszdma

értesités modja

panasszal érintett szolgaltatés

panasz leirasa, oka

panaszos igénye

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1évé dokumentumok méso-

lata

meghatalmazott Gitjan eljaré ligyfél esetében, érvényes meghatalmazas

a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasadhoz sziikséges egyéb adat
A panaszt benytjto adatait az informacios és 6nrendelkezési jogrol és az informacioszabad-
sagrol szolo 2011. évi CXII. torvény (tovabbiakban Info tv.) rendelkezéseinek megfelelden
kell kezelni.
Az adatkezeléssel dsszefiiggé panaszok valaszlevelében a jogorvoslati lehetéség a kovet-
kez6:
Amennyiben az adatkezeléssel Osszefliggd panaszara adott valaszunkkal nem ért egyet 30
napon beliil birdsdghoz, ha a panasz adatkezeléssel Osszefliggd tajékoztatas, helyesbités, zaro-
las vagy torlés adatkezel6 altali megtagadasaval fiigg 6ssze, a Nemzeti Adatvédelmi és Infor-
macio Szabadsag Hatosaghoz (NAIH) is fordulhat.




IV. A valaszlevelek tartalmi elemei
. A valasznak részletesen ki kell térni a kifogas teljes korti kivizsgalasanak eredményé-
re, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasi-
tasa esetén az elutasitas indokara.

A tajékoztatast pontos, kozérthetd és egyértelmii indoklassal kell ellatni, amely indok-
las — a panasz targyatol fiiggéen — tartalmazza a vonatkozo szerzodési feltétel pontos szo-
vegét, hivatkozzon az tigyfélnek kiildott elszamolasokra, valamennyi, a tartam alatt teljesi-
tett egy€b tajékoztatasra, tovabba a panasz elutasitdsa esetén arra, hogy az iligyfél hogyan
érvényesitheti jogorvoslati lehetdségét.

. A panasz kezelése soran torekedni kell az érdemi, kifejtd valaszadasra, kitérve az
tigyfelek minden kifogésara.
. A kozérthetdségi elvarasoknak a valaszlevél akkor felel meg, ha tartalmazza a levél-

ben hivatkozott relevans jogszabalyok rovid értelmezését és az adott ligyre vonatkozo al-
kalmazéasanak indokat.

. A tajékoztatas soran egyszeri nyelvezetet kell hasznalni és keriilni a jogi szakkifejezé-
sek indokolatlan hasznalatat.

. A valaszlevélben hasznalt fogalmakat kdvetkezetesen, minden dokumentumban egy-
séges modon kell alkalmazni.

. A valaszleveleken minden esetben fel kell tiintetni a NAIH adatkezelési azonosito
szamat.

V. Jogorvoslat
A panasz teljes vagy részleges elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvé-
nyi valaszadasi hatarid eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve
hat6sagokhoz fordulhat:
a) Fogyasztovédelmi eljarashoz: A szolgaltatd magatartasara, tevékenységére vagy mu-
lasztasara vonatkozo fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet.
b) Levelezési cim: Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag 1428 Budapest, PF: 20.

Bo6vebben a http://www.nfh.hu/magyar/informaciok/elerheto honlapon kaphat tajékoztatast.
b)Birésag: Az  ligyre  hataskorrel és  illetékességgel  rendelkezd — birdsag
(http://www.birosagok.hu)

Jogorvoslatra a szolgaltatonal kozvetleniil kezdeményezett panaszkezelési eljaras eredményte-
len lezarasat kovetden van lehetdség. (Kivétel, ha a panaszra nem kapott a panaszos valaszt, a
kivizsgalas nem a torvény szerint tortént, vagy fogyasztoi jogot sértd koriilményre utal a va-
lasz)

Amennyiben a panasz a bekezdés mind az a), mind a b) pontjat érinti, akkor az ligyfelet tajé-
koztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik a bekezdés a) pontja illetve
b) pontja korébe, és ennek megfeleléen mely panaszrésszel melyik hatosaghoz vagy szervhez
fordulhat.

Ha a panasz az a) illetve b) pont egyikébe sem tartozik, arrdl kell az tigyfelet tajékoztatni,
hogy panaszaval kapcsolatban tovabbi jogorvoslatra nincs lehetdség.

Adatvédelemmel kapcsolatos panasz esetén jogorvoslatra a III. pontban foglaltak szerint van
lehetdség.
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V1. A panasz nyilvantartasa
A panaszokrodl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl a szervezet
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

. a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését

. a panasz benyujtasanak idépontjat

. a panasz rendezésére vagy megoldéasara szolgélo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat

. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezé-
sét

. a panasz megvalaszolasanak idépontjat

A nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hatarid6 egyértelmiien megal-
lapithato legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a szervezet

. a panaszokat, azok témaja szerint csoportosithassa
. a panasz okat képezd tényeket és eseményeket azonosithassa és feltarhassa
. megvizsgalhassa, hogy ezen tények és események hatdssal lehetnek-e mas eljarasra

vagy szolgaltatasra
eljarast kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivalté események, tények korrekcidjara
Osszefoglalhassa az ismétl6dd vagy rendszerszintli problémaékat, jogi kockazatokat

A panaszt és az arra adott valaszt 3 évig meg kell 6rizni.



